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Qualitätsstandards. Rezidor. Die Mitarbeitenden in den Hotels einer der grössten Gruppen sind darauf
trainiert, Gästewünsche zu erfüllen. Sie werden in einem weltweiten Qualitätsprogramm geschult.

ANZEIGE

Unter den Accor-Marken
hat die Economy-Marke

Ibis die strengsten
Qualitätsstandards. Sie
hat sowohl die Qualität
der Leistungen als auch

die Schonung der Umwelt
ISO-zertifiziert.

«Jede Marke der Hotelkette Accor
hat Qualitätsstandards, die von den
einzelnen Marken dauernd über-
wacht werden», sagt Jürg Sigerist,
Kommunikationsbeauftragter bei
Accor Hotellerie Schweiz. «Zudem
besteht ein systematisches welt-
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Umweltschutz ist bei Ibis Standard
weites Gästebeurteilungssystem.»
Was die konkreten Standards der
einzelnen Marken betrifft, sind die
Hoteliers aber zu Stillschweigen
verpflichtet. Der Direktor Verkauf
und Marketing Schweiz, Walter
Zueck, war für eine Stellungnahme
nicht zu erreichen. «Aber was die
Standards betrifft, ist Ibis das Flagg-
schiff von Accor», sagt Sigerist.

Die ISO-Zertifizierung beinhaltet
das «15-Minuten-Versprechen»

Ibiswar1997dieersteinternatio-
nale Economy-Hotelkette, die mit
der Norm ISO (International Orga-
nization for Standardization) 9001
ausgezeichnet wurde. Mittlerweile
sind fast alle der rund 850 Ibis-Ho-
tels ISO9001-qualitätszertifiziert.
Die Qualitätszertifizierung ISO

9001 bezieht sich bei Ibis zunächst
auf alles, was direkt mit der Über-
nachtung zu tun hat: auf den Kom-
fort und die Sauberkeit der Schlaf-
undBadezimmerundaufdasFunk-
tionieren der dem Gast angebote-
nen Einrichtungen, wie Heizung,
Klimatisation, Telefon und Inter-
net. Weiter garantiert die ISO9001-
Zertifizierung Empfang und Ser-
vice rund um die Uhr: Die Récep-
tion und die Bar sind rund um die
Uhr geöffnet, und das Frühstück
kann von 4 Uhr morgens bis am
Mittag eingenommen werden. Die
ISO9001-Zertifizierung beinhaltet
aber auch das «15-Minuten-Ver-
sprechen»: «Die Belegschaft ver-
pflichtet sich, ein allfälliges Prob-
lem eines Gastes mit der Hotel-
einrichtung innert 15 Minuten zu

lösen.Schafftsiediesnicht,wirdder
Gast vom Haus eingeladen», sagt
Jürg Sigerist.

Die Gäste sollen helfen,
die Umwelt zu schützen

Seit 2004 werden Ibis-Hotels
auch ISO14001-umweltzertifiziert.
Rund ein Drittel der 850 Ibis-Hotels
sindesbereits.Sieverpflichtensich,
den Abfall zu trennen, Wasser und
Energie zu sparen, Umweltrisiken
zu kennen und zu analysieren und
die Gäste zu sensibilisieren. Kon-
kret heisst das: Getrennt und ge-
sammelt wird alles, was getrennt
und gesammelt werden kann: Glas,
Papier, Karton, PET, Patronen und
Toner, Batterien, Spraydosen und
gebrauchte Speiseöle. Um Wasser
und Enerige zu sparen, erstellen die

Hotels eine monatliche Übersicht
über deren Verbrauch. So können
Differenzen festgestellt und der
Verbrauch kalkuliert werden. Die
Gäste werden durch Hinweise in
den Zimmern für den Umwelt-
schutz sensibilisiert. So wird ihnen
vorgeschlagen, den Handtücher-
wechsel auch einmal auszulassen,
beiAbwesenheitdurchAusschalten
des Lichtes Elektrizität sparen zu
helfen und den Wasserverbrauch
tief zu halten.

So wohnt der Gast in einem
Ibis-Hotel.

Mit ihrem Qualitäts-
programm fördert
die Rezidor Group

nicht nur die Gäste-
zufriedenheit. Auch
den Mitarbeitenden

macht das Programm
offenbar Spass.

Y
es I can» heisst nicht, für
denGastalleszutun,son-
dernihnzufriedenzustel-
len. Wenn nötig mit ei-

nem Kompromiss. «Wenn ein Gast
um 1 Uhr morgens warm essen will
und die Küche geschlossen ist,
schlagen wir ihm vor, eine warme
Suppe oder ein Sandwich zu servie-
ren», erklärt Andrea Fell, Director
People Management bei der Rezi-
dor-Geschäftsstelle in Brüssel. «Ist
der Gast damit nicht zufrieden-
zustellen, suchen wir nach einer
Möglichkeit ausser Haus.»

Das Qualitätsprogramm «Yes I
can» hat die Rezidor Group lange
vor Barack Obamas Wahlverspre-
chen «Yes we can» eingeführt,
nämlich 1995. «Wir wollten damit
eine Philosophie kreieren, die den
Mitarbeitenden den Gästeservice
kompakt und genau vermittelt», so
Andrea Fell. «Das Qualitätspro-
grammistweltweitinallenHäusern
gleich. Nur das
Mitarbeitertrai-
ning in den
Brands Park Inn
und Radisson Blu
unterscheidet
sich leicht, die
Message ist je-
doch die gleiche.»

Kompetenz und
Verantwortung für Mitarbeitende

«Eine der Kernaussagen von ‹Yes
Ican›istfürmich,dassMitarbeiten-
de, Gäste, Lieferanten, also alle
Kontaktpersonen der Hotelmitar-
beitenden, nach dieser Philosophie
behandelt werden. ‹Yes I can› be-
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«Yes I can»: ja statt nein
zieht sich also auch auf den Service
am Kollegen», erklärt Andrea Fell.
«Unser Credo lautet: Wer gerade
nicht einen Gast bedient, bedient
jemanden,dereinenGastbedient.»
Dadurch stellt Rezidor auch die

Zufriedenheit der
Mitarbeitenden
sicher. Jeder Mit-
arbeitende – egal
welcher Stufe –,
derneuzuRezidor
stösst, durchläuft
in den ersten 30
Tagen das «Yes-
I-can»-Training,
um die Philoso-

phie zu verstehen. Das «Leading
Yes I can» ist als Zusatztraining für
Abteilungsleiter konzipiert. «Hier
geht es darum zu lernen, wie diese
Philosophie gesichert und wie die
Mitarbeitenden unterstützt wer-
den können.» Trainiert werden die

Mitarbeitenden im Hotel, wo sie tä-
tig sind. «Der Konzern bildet regio-
nale Trainer aus und die geben ihr
Wissen an dieTrainer in den einzel-
nen Hotels weiter», so Andrea Fell.
Im Hotel liege die Trainingsverant-
wortung jeweils bei jener Person,
diesichdafürambesteneigne–egal
ob Direktor oder Mitarbeiter.

Das Programm, sagt Andrea Fell,
räume den Rezidor-Mitarbeiten-
den viel Verantwortung und Kom-

petenzenein.«Dasmachtsiestolz».
So habe ausnahmslos jeder Mitar-
beitende das Recht, bei Bedarf
«Gutscheine auszustellen oder ge-
wisse Beträge zu erlassen». Wie
hoch die Summe sein darf, ent-
scheidet jeder Hoteldirektor selber.

«Je mehr Qualität vorgelebt wird,
desto mehr wird sie nachgelebt»

Andreas Flückiger, General Ma-
nager im Radisson Blu ES Hotel
Rom und seit einem Monat District
DirectorfürItalienunddieSchweiz,
arbeitet seit zehn Jahren bei Radis-
son und ist mit dem Qualitätspro-
grammvertraut.Erwarauchbeian-
deren internationalen Hotelketten
tätig, kennt also verschiedene Qua-
litätsprogramme. «Das ‹Yes I can›
unterscheidet sich von anderen da-
durch,dassesdenFokusaufdieEin-
stellung des Mitarbeitenden aus-
richtet»,sagter.«Amliebstenstellen

wirMitarbeitendenachdem80/20-
Prozent Verhältnis ein. 80 Prozent
betrifft die richtige Einstellung ge-
genüber der Dienstleistung, 20 Pro-
zentdasFachwissen,denndaslässt
sich einfacher aufbauen.» Eine po-
sitive Grundhaltung sei angebo-
ren, man habe sie oder man habe
sie eben nicht, findet Flückiger.

«Wichtigist,dassQualitätvorge-
lebt wird», betont er. «Das beginnt
bei mir als Direktor und zieht sich
weiter zu den Abteilungsleitern. Je
mehr wir Qualität vorleben, desto
mehr wird sie nachgelebt.» Ob «Yes
I can» im ganzen Haus auch richtig
umgesetzt wird, zeigen die elek-
tronisch erfassten Gästefeed-
backs. Hie und da aber kommt
auch ein Mystery-Gast zu Be-
such, verrät Andrea Fell.

Qualität in den Swiss-Deluxe-Hotels, deren Standards identisch sind mit jenen der Leading Hotels of the World: Snacks im VIP-Set-up für besondere Gäste.

«‹Yes I can› richtet
den Fokus auf die
Einstellung des
Mitarbeitenden

aus.»
Andreas Flückiger

GM Radisson Blu, Rom

Andrea Fell ist begeistert vom
«Yes-I-can»-Programm.

Andreas Flückiger.
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